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Abstrak 
PT. ADM khususnya Head Office menyediakan berbagai sarana demi kenyamanan 
dan kesejahteraan karyawan, salah satunya yaitu klaim biaya pengobatan melalui 
personal site di intranet HRD. Dengan sarana ini karyawan dapat meng-klaimkan ke 
perusahaan biaya pengobatan dan perawatan mereka dengan melalui HRD. Namun 
karyawan mengeluhkan lamanya proses pencairan dana biaya pengobatan mereka 
tersebut. Sehingga menimbulkan ketidakpuasan terhadap kinerja bagian personalia. 
Metode ServQual dan Kano model merupakan alat bantu yang digunakan untuk 
mengevaluasi kepuasan pelanggan dan mengetahui kebutuhan pelanggan. Sedangkan 
untuk menterjemahkan kebutuhan konsumen digunakan HOQ (House of Quality).  
Servqual digunakan untuk mengetahui atribut pelayanan yang menjadi kebutuhan 
pelanggan dan mengukur kinerja atribut tersebut. Metode ServQual mencakup 
perhitungan Gap score yang menghitung kesenjangan antara harapan dan persepsi 
pelanggan. Kemudian dengan Kano model dilakukan identifikasi atribut pelayanan 
berdasarkan sejauh mana kemampuan atribut tersebut untuk dapat memenuhi 
kepuasan pelanggan. Dari hasil perhitungan gap score dan identifikasi Kano Model 
maka dapat ditentukan prioritas upaya peningkatan pelayanan dan menyusun rumah 
HOQ. Berdasarkan metose ServQual dapat diketahui 14 atribut pelayanan yang 
masih berada dibawah harapan pelanggan. Kano model menghasilkan 11 atribut 
berkategori One-dimensional, dan 3 atribut berkategori Attractive. Dari hasil 
integrasi ServQual dan Kano Model diketahui bahwa atribut yang utama untuk  
diperbaiki adalah atribut “Proses (approval klaim - pencairan dana) cepat dan 
segera” ,” Layanan klaim secara keseluruhan memuaskan” dan ” Berkas klaim 
diproses pada waktu yang dijanjikan”. Maka direncanakan tindakan untuk 
meningkatkan kualitas yaitu dengan menetapkan periode pemprosesan klaim 
pengobatan menjadi harian dan menginformasikan batas waktu proses.  
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